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Tämä kehittämistyö on toteutettu Kouvolan seudun ammattiopiston opetuskampaamo 
Hairmannin tarpeisiin. Opetuskampaamo Hairmannin toiminta laajentui huomattavasti keväällä 
2013, joten tämä kehittämistyö lähti vastaamaan laajenemisen myötä tuleviin haasteisiin. 
Hairmannin kehittämistyötä on tehty asiakaslähtöisen näkökannan kautta. Työ pohjautuu 
Hairmannissa toteutettuihin asiakas ja markkinointitutkimuksiin, joiden kautta Hairmannille on 
luotu asiakas- ja markkinointistrategiat. Käytännössä nämä strategiset suunnitelmat ohjaavat 
Hairmannin uudistunutta toimintaa syksystä 2013 alkaen. 
Tässä kehittämistyössä asiakasjohtaminen ja markkinointi ovat keskeisessä asemassa. Tämä 
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kautta asiakaslähtöisyyden huomioon ottaminen liiketoiminnan kehittämiseen liittyvissä 
asioissa. Kehittämistoimet on suunniteltu asiakassegmentoinnin pohjalta. Kehittämistyössä 
näkyy myös vahvasti strategiatyöhön ja markkinointiin liittyvä teoria. Markkinointistrategian 
suunnittelu keskittyy Internetin tarjoamaan markkinointikeinoon joka tulee olemaan Hairmannin 
keskeisin markkinointikeino tulevaisuudessa sen vuorovaikutteisen ominaisuuden takia.  
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CUSTOMER BASED STRATEGIC PLANNING 
- Client and marketing strategic to Hairdressing salon Hairmanni 
This Development work is done to Kouvola Region Vocational Collage and hairdress-
ing salon Hairmanni where students can train their skills. Hairdressing salon Hairmanni 
has expand their facilities in spring 2013 so this Bachelor thesis has its own place and 
position when Hairdressing salon Hairmanni starts to respond their challenges. Hair-
dressing salon Hairmanni has developed based on customer needs. This development 
work is based on the client and marketing research which are done in Hairdressing 
salon Hairmanni. Based on these research I have start to develop client and marketing 
strategic to Hairdressing salon Hairmanni. These plans will guide Hairdressing salon 
Hairmanni operating starting on autumn 2013. 
Customer management and marketing are the key issues on this developing work. This 
report will open theoretical view of these issues and it is the base foundation for the 
implementing. Improving understanding of customers and taking it to demand customer 
based strategic planning was the core issue of this report. Activities for developing 
have been planned based on the customer segments. Developing work has showed 
clearly theoretical points of strategic planning and marketing. Strategy for marketing 
has concentrate how to use Internet on marketing and because of it has so good inter-
action it will be the base marketing resource on future in Hairdressing salon Hairmanni. 
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1 JOHDANTO 
Tämä opinnäytetyö käsittelee asiakas- ja markkinointistrategioiden 
suunnittelemista asiakaslähtöisen näkökannan pohjalta. Opinnäytetyö on 
toiminnallinen ja se pohjautuu Kouvolan seudun ammattiopiston 
opetuskampaamo Hairmannin tarpeisiin. Tavoitteena oli luoda 
opetuskampaamo Hairmannille pitkän aikavälin suunnitelmat asiakassuhteiden 
ja markkinoinnin ylläpitoon. Opinnäytetyön tuotoksena olen luonut 
Opetuskampaamo Hairmannin strategisen toimintasuunnitelman, joka on 
tarkoitettu opetuskampaamon sisäiseen käyttöön. Strateginen suunnitelma on 
osa tätä opinnäytetyötä. Tämä raportti kuvaa kehittämistyön 
kokonaisuudessaan ja kuinka strategiset suunnitelmat on muodostuneet. 
Kehittämistyössäni olen käyttänyt pääosin asiakasjohtamiseen ja markkinointiin 
perustuvaa kirjallisuutta. Avaan tässä raportissa teoreettista viitekehystä jonka 
pohjalta olen vienyt toiminnallista osuutta eteenpäin. Kulmakivinä on toiminut 
asiakasymmärryksen lisääminen ja sen kautta asiakaslähtöisyyden huomioon 
ottaminen liiketoiminnan kehittämiseen liittyvissä asioissa. Olen avannut 
strategiatyöhön ja markkinointiin liittyviä asioita, sekä asiakassegmentoinnin 
tärkeyttä strategiatyön pohjana. Markkinointikeinoista avaan Internetin luomaa 
mahdollisuutta vuorovaikutteisenmarkkinoinnin välineenä. Näiden strategisten 
suunnitelmien avulla on tarkoitus saavuttaa opetuskampaamo Hairmannille 
luodut tavoitteet sekä rakentaa toiminnasta kestävä.  
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2 TAUSTAA 
Tämän työn lähtökohtana Kouvolan seudun ammattiopiston opetuskampaamo 
Hairmannin toiminnan kehittäminen ja sopeuttaminen tuleviin muutoksiin. Kehit-
tämistyössäni paneudun liiketoiminnan kehittämiseen strategisen suunnittelun 
pohjalta. Opinnäytetyön aihe nousi esiin työpaikkani Kouvolan seudun ammat-
tiopiston kautta, sillä kevään 2013 aikana hiusalan opetuskampaamo Hairmanni 
tulee kokemaan suuren muutoksen. Hairmanni on oppilaitoksemme oppi-
misympäristö joka on toiminut Kouvolan keskustassa viiden vuoden ajan. Toi-
minnan idea on tarjota opiskelijoillemme liiketyömäinen oppimisympäristö, joten 
Hairmanni toimii erillisessä liikekiinteistössä itsenäisenä yksikkönä. Vuosien 
varrella on huomattu liiketilan käyneen liian pieneksi, joten kevään aikana Hair-
manni tulee muuttamaan isompiin tiloihin. Muuton yhteydessä saamme liike-
huoneistoon neliöitä huomattavan määrän lisää, joten tulevaisuudessa Hair-
manni pystyy entistä paremmin vastaamaan opiskelijoidemme tarpeeseen. Uu-
distusten myötä Hairmannin kiinteät kulut tulee nousemaan huomattavasti, joten 
toiminnan kehittämiseen on pakko panostaa tulevaisuudessa. Hairmanni on 
voittoa tavoittelematon yksikkö, mutta tärkeää on saada kaikki toiminnasta ai-
heutuneet kulut katettua. Tulevaisuus ja muutokset tuovat mukanaan paineita 
liikevaihdon lisäämiseen ja asiakasmäärien kasvattamiseen. 
Syksyn 2012 aikana työstin kehittämisprojektin, jossa lähdin kartoittamaan 
Hairmannin sen hetkistä toimintaa. Esiselvityksien tärkein tiedonhankintakeino 
oli asiakastutkimus. Tutkimuksen avulla saimme tärkeää tietoa Hairmannin asi-
akkaista, sekä palautetta toiminnastamme. Tutkimuksen pohjalta nousi esiin 
monenlaisia kehittämisenkohteita. Syksyn aikana paneuduin asiakaspalvelun 
laadun parantamiseen ja tasalaatuisuuden lisäämiseen. Muita esiin nousseita 
kehittämiskohteita oli saavutettavuuden parantaminen, opiskelijoiden vuorovai-
kutustaitojen, markkinoinnin ja viestinnän kehittäminen sekä asiakasstrategian 
kehittäminen. 
Muutostilanteessa tärkeää on huolehtia nykyisestä asiakaskunnasta, eli on tär-
keää huolehtia viestinnästä jotta saamme asiakkaat tietoiseksi tulevista muu-
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toksista. Tulevaisuudessa meillä on myös paineet saada asiakasmäärää kas-
vamaan, joten tarvitsemme konkreettisia toimia ja suunnitelmia. Mielestäni muu-
tosvaiheessa asiakkuus sana nousee keskeiseksi, joten sen vuoksi opinnäyte-
työni tulee käsittelemään asioita asiakkuuslähtöisesti. Opinnäytetyössäni oleel-
lista on että suunnitelmat tähtäävät pitkällä aikavälillä luomaan Hairmannille 
kestävän toiminnan edellytykset, eikä vastata ainoastaan muutoksen tuomiin 
haasteisiin. Oleellista on luoda tavoitteet tulevaisuuteen sekä suunnitelma min-
kälaisella strategialla saavutamme tavoitteet? Tavoitteiden saavuttamiseksi on 
tarkasteltava viestinnän ja markkinoinnin merkitystä ja suunnitella miten toteut-
taisimme markkinoinnin asiakaslähtöisesti.  
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3 MENETELMÄT  
Kehittämistyö prosessin aikana olen käyttänyt erilaisia menetelmiä, joiden avul-
la olen saanut kerättyä tietoa kokonaisvaltaisesti Hairmannin toiminnasta ja se-
kä saanut esiselvitysten kautta selkeän kuvan nykyisestä tilanteesta. Kaiken 
kehittämisen pohjalle olen asettanut tavoitteeksi vakaan tuntemuksen toimin-
nasta, asiakaskunnasta ja heidän käyttäytymisestä ja ajatuksista. Opinnäyte-
työni keskittyy luomaan uudistuneelle Hairmannille asiakaslähtöisesti suunnitel-
tua markkinointi- ja asiakasstrategiaa, joten asiakasymmärryksen lisääminen oli 
oleellista kehitystyön alkuvaiheessa. Tässä kerron menetelmistä ja työkaluista, 
jotka on oleellisesti vienyt Hairmannia koskevaa kehittämistyötä eteenpäin. 
Keskityn kertomaan erilaisten menetelmien teoreettista puolta, joka on yhdisty-
nyt käytäntöön opinnäytetyöskentelyni aikana.  
3.1 Sidosryhmäanalyysi 
Olen käyttänyt sidosryhmäanalyysia kaksi kertaa kehittämistyöprosessin aika-
na, ensimmäisen kerran alkukartoituksen yhteydessä ja toisen kerran opinnäy-
tetyön yhteydessä. Sidosryhmäanalyysi on tärkeä apuväline erilaisten projektien 
lähtötilanteeseen, kun määritellään yhteistyön kannalta tärkeimpiä kontakteja. 
Ensimmäisessä vaiheessa on tunnistettava ketkä kuuluvat oleellisesti projektin 
sidosryhmään, jotta heidät saadaan osallistumaan projektiin. Erityisen tärkeää 
on myös määritellä sidosryhmän jäsenet tärkeysjärjestykseen projektin onnis-
tumisen kannalta, eli kenellä on resursseja vaikuttaa projektin onnistumiseen ja 
kuka on kiinnostunut kehittämisestä. On muistettava että jokaisen työn yhtey-
dessä voi olla sidosryhmiä, joista osalla on negatiivisia ja osa positiivisia vaiku-
tuksia kehitystyöhön. Sidosryhmäanalyysiin on hyvä myös kirjata missä vai-
heessa projektia kukakin henkilö näyttäytyy ja missä vaiheessa heidän kans-
saan käydään vuorovaikutusta. Onnistunut analyysi auttaa pitämään oikeat ih-
miset tietoisena heitä koskevista asioista ja auttaa pitämään projektin kannalta 
oleellisimmat ihmiset lähellä tapahtumia. Kehittämistyön aikana sidosryhmäana-
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lyysi kaipaa usein päivitystä, koska työskentelyn myötä eri persoonien asemat 
työn kannalta saattaa muuttua oleellisesti tai sidosryhmiä ei alun perin ole tun-
nistettu oikein. (Thompson, 2013.) 
Sidosryhmäanalyysi oli todella hyödyllinen kehittämistyön onnistumisen kannal-
ta, koska se auttoi tunnistamaan oikeat yhteistyöhenkilöt ja sen avulla loin 
suunnitelman miten erilaiset ihmiset näyttäytyvät käytännön toiminnassa. 
3.2 Tutkimus 
3.2.1 Kysely 
Lopullista kehittämistyötäni tuki syksyllä 2012 tekemäni kehittämisprojekti, jonka 
lähtökohtana oli lisätä asiakasymmärrystä. Asiakasymmärrystä lisättiin kysely-
menetelmän avulla. Kehittämistyönloppuvaiheessa keväällä 2013 toteutimme 
Hairmanniin hieman pienimuotoisemman kyselyn liittyen markkinointiin. Ennen 
kyselyiden toteuttamista perehdyin aiheeseen liittyvään kirjallisuuteen sekä tu-
tustuin erilaisiin kyselylomakkeisiin.  
Oikeanlainen ja realistinen tieto auttaa kehittämään toimintaa oikeaan suun-
taan, sekä antaa meille mahdollisuuden nähdä asiat asiakkaiden silmin. Kysely 
on myös menetelmältään tehokas ja nopea ja sillä voidaan saada monenlaisiin 
asioihin vastauksia. Kyselyjen riski on siinä että kuinka todenmukaisesti vastaa-
jat vastaavat kyselyyn eli riskinä voi olla liian pinnallisia vastauksia, jotka näin 
ollen johtavat meitä harhaan (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti, 2009, 108). Kyse-
ly voidaan toteuttaa monella erilaisella tiedonkeruu tekniikalla, oleellista on löy-
tää kohderyhmälle ja kyselyn sisällölle sopivin menetelmä. Kysely sopii hyvin 
tiedonhankinta menetelmäksi, koska tässä tapauksessa tiesimme mitkä asiat 
Hairmannin toiminnassa ovat tärkeitä asiakkaille, mutta halusimme tietää kuinka 
hyvin olemme nämä asiat pystyneet toteuttamaan asiakkaiden mielestä 
Aikaisemmin olen toteuttanut kyselyn Google docks työkalun avulla, mutta 
Hairmannin tapauksessa päädyin paperilomake kyselyyn. Mahdollisimman luo-
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tettaviin vastauksiin pyrimme sillä että asiakkaat saivat jättää vastaukset nimet-
tömänä ja palauttaa vastaukset palautuslaatikkoon, jossa vastauslappu ei hen-
kilöidy keneenkään.  
Kyselyn laadinta vaiheessa on tarkkaan mietittävä mihin asioihin halutaan vas-
tauksia, mitä tietoa pitää saada kehitystyön onnistumiseen nähden ja miten ky-
sely on kannattavinta toteuttaa. Laadin kyselyyn kysymykset niin että ne tuottai-
sivat meille oikeanlaista tietoa. eli tietoa jonka pohjalta voimme lähteä tekemään 
kehitystyötä. Kysymykset siis koskivat asiakkaan kokemusta asiakaspalveluun 
liittyvissä asioissa, sekä miten he näkevät meidän toiminnan nyt ja mahdollisesti 
miten toivoisivat Hairmannin kehittyvän tulevaisuudessa. Toisessa kyselyssä 
tavoitteena oli löytää Hairmannille sopivin markkinointiväylä, jolla tavoitamme 
meidän asiakaskunnan helpoiten. Samalla halusimme päivittää asiakasrekiste-
riin liittyviä tietoja. Kyselylomakkeet ja kyselyiden tulokset löytyvät liitteistä.  
3.2.2 Otanta 
Kyselyä suunnitellessa tulee määritellä kyselyn kohderyhmä, asiakastyytyväi-
syyttä mitattaessa kohderyhmä on asiakaskunta. Otanta tarkoittaa ryhmää jolle 
kysely toteutetaan. Otannan tulisi olla joko suunnitelmallisesti tai sattumanva-
raisesti määrätty joukko ihmisiä, jotka osallistuvat kyselyyn. Otanta tulisi olla 
sellainen että se kuvaa mahdollisimman hyvin koko asiakaskuntaa koskevaa 
mielipidettä. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti, 2009, 110.) Kyselyn suunnittelu 
vaiheessa mietimme yhdessä sidosryhmän kanssa miten saisimme koottua so-
pivan määrän oikeanlaista aineistoa meidän tarpeisiin ja miten varmistamme 
että otanta kuvaa mahdollisimman hyvin koko asiakaskunnan mielipidettä. Laa-
dimme kyselyille tavoitteet eli kuinka monta vastausta haluamme, jotta otanta 
on riittävä.  
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3.2.3 Tulokset 
Ensimmäisestä kyselystä muodostuneet tulokset lajittelin erilaisiin ryhmiin pe-
rustuen asiakkaiden käyntikertoihin. Tarkastelin ja vertailin ryhmien käyttäyty-
mistä ja heidän kokemuksiaan toisiinsa. Tulokset kirjasin Excel-ohjelman avulla 
ylös ja muodostin erilaisia kaaviokuvia havainnollistamaan tulokset paremmin. 
Tässä kyselyssä keskiarvot ja numeraaliset jakautumat kuvasivat tuloksia par-
haimmin. Toisessa kyselyssä käsittelin vastauksia ison kokonaisuutena, koska 
kysely oli yksinkertainen ja tulosten oli tarkoitus kuvat tämänhetkisen asiakas-
kunnan mielipidettä markkinointiin liittyvissä asioissa. Tulokset kertoivat lähinnä 
minkä markkinointiväylän asiakkaamme kokee tärkeimmäksi, ja mikä seuraa-
vaksi tärkeimmäksi. Kyselyn toinen osuus keräsi asiakasrekisteriin liittyviä tieto-
ja, joten nämä tulokset päivitimme ainoastaan asiakasrekisteriin ja mahdolliset 
suoramarkkinoinnin sallivat asiakkaat liitimme sähköpostitus listalle.  
3.3 Toiminta-analyysi  
Kehittämistyöni alkuvaiheessa tarkastelin kokonaisvaltaisesti ja kriittisesti Hair-
mannin tämän päivän toimintaa. Mielestäni oli tärkeää nähdä realistisesti nykyi-
nen toiminta, jotta voidaan lähteä kehittämään oikeanlaisia asioita. Tarkastelin 
Hairmannin toimintaa käyttäen hyödyksi The Business Model canvas menetel-
mää. Menetelmä antaa eväät tarkastella toimintaa moniulotteisesti ja visuaali-
sesti, sekä antaa hyvät edellytykset nähdä liiketoiminnan erilaiset prosessit sel-
keämmin (Wilson & Davines, 2013). Menetelmä auttaa tunnistamaan liiketoi-
minnan heikkoudet ja vahvuudet, sekä antaa hyvän pohjan erilaisien strategioi-
den suunnitteluun. Toiminta-analyysissä keskitytään näkemään tämänhetkinen 
toiminta realistisesti seuraavien osa-aluiden kohdalta: asiakas, yrityksen arvolu-
paukset, kanavat, asiakassuhteet, tulon lähteet, tärkeimmät resurssit, tärkein 
tekeminen, avain kumppanit ja kustannuslähteet. Analyysi auttoi saamaan mo-
niulotteisen kuvan Hairmannin toiminnasta ja se nosti esiin useita kriittisiä pistei-
tä. 
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3.4 Ideointi kartta 
Hairmannin esiselvitysten aikana halusin osallistaa myös opiskelijat mukaan 
Hairmannin kehittämiseen, joten päädyin käyttämään tähän yhteisöllistä ideointi 
menetelmää työkaluna, jonka avulla saisin heidän mielipiteen avoimesti esiin. 
Ideointimenetelmän tarkoituksena on tuottaa uudenlaisia näkökulmia, ratkaisuja 
ja luovuuden kautta syntyviä ideoita kehittämistyöhön (Ojasalo & Moilanen & 
Ritalahti, 2009, 108). Tutustuin 8 X 8 Ideointi työkaluun, menetelmä on kuin 
ideointikartta mutta hieman kurinalaisempi, koska ideointia rajataan lähtötilan-
teessa apusanoilla. 8 X 8 menetelmän ajattelin sellaisenaan olevan liian moni-
mutkainen joten yksinkertaistin sitä hieman. Tein ison julisteen johon kirjoitin 
otsikoksi Hairmannin kehittäminen ja kirjoitin ympäri julistetta muutamia sanoja, 
joiden tarkoitus oli antaa opiskelijoille erilaisia näkökulmia kehittämistä ajatellen. 
Sanat olivat toiminta, imago, valikoima, maine, laatu, tuote, markkinointi ja pal-
velu. Tavoitteena oli herätellä opiskelijoiden ajatuksia ja pyrkiä siihen että ide-
oinnin lopputulos olisi mahdollisimman moniulotteinen. Ideoinnin päätteeksi ju-
listeeseen oli kerääntynyt paljon erilaisia ajatuksia siitä millaisena he tulevai-
suudessa näkisivät Hairmannin. Ideointimenetelmän avulla esiin tulleet asiat 
vahvistivat kehittämissuunnitelmia ja auttoivat määrittelemään tärkeimpiä kehit-
tämisenkohteita.  
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4 ASIAKASLÄHTÖINEN STRATEGIATYÖ 
4.1 Strategiatyö 
Opinnäytetyöni yhteydessä olen perehtynyt erilaisiin strategioita koskeviin teori-
oihin ja tutustunut monenlaisiin strategioihin. Olen luonut Hairmannin uutta toi-
mintaa varten markkinointistrategian ja asiakasstrategian, joiden tarkoituksena 
on ohjata toimintaa seuraavan viiden vuoden ajan. Strategiatyöni olen pohjan-
nut erilaiseen teoria tietoon, sekä asiakaslähtöisyyteen.  
Menestyvän yrityksen takana löytyy toimintaa tukevia suunnitelmallisesti kehi-
tettyjä toimintastrategioita, jotka ohjaavat yritystä kohti tavoitteita. Sana strate-
gia tuo mieleen sodankäyntiin liittyvän termin, mutta liiketoiminnassa erilaiset 
strategiat ovat olleet tuttuja jo viimeisten neljänkymmenen vuodenajan. Yritys-
toiminnassa kiristyvä kilpailutilanne on muodostanut erilaisten strategioiden tar-
peen, sillä ilman kilpailua liiketoiminta ei olisi todennäköisesti niin määrätietoista 
ja tavoitteellista. Erilaiset strategiat antavat yritykselle suuntaviivat ja parhaim-
millaan strategia kuin punainen lanka, jonka avulla toimintaa voidaan kehittää 
muuttuvan toimintaympäristön vaateiden mukaisesti. Kilpailukykyisen yrityksen 
tulee kulkea ajan mukana ja vastata muutoksen tuomiin haasteisiin kehittämällä 
omaa toimintaa ja näin erottautua muista kilpailijoista. (Kamensky 2002, 16-20). 
Epäonnistuneen strategiatyön keskeinen virhe on yleensä avoimuuden puute, 
mikäli strategia ei ole koko organisaation tiedossa on lähes mahdotonta toimia 
strategian mukaisesti ja näin tavoitteet jäävät saavuttamatta. Strategiatyö on 
jatkuvaa ja vaatii yritykseltä valmiutta ja kykyä muuttaa toimintaa silloin kun on 
muutoksen aika ja osata ennakoida mihin suuntaan toimintaa on tarve kehittää 
ja kuinka paljon. (Arantola 2006,48). 
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4.2 Asiakaslähtöinen toiminta 
Asiakaslähtöinen ajattelumalli on uudehko tapa johtaa yrityksen toimintaa. Pe-
rinteisen tavan mukaan liiketoiminta on usein perustunut siihen että yrityksellä 
on tuote, jota se markkinoi sopivalle asiakasryhmälle ja näin haluaa luoda asi-
akkaille tarpeen ostaa kyseisen tuotteen tai palvelun. Asiakaslähtöisessä toi-
mintamallissa pyritään tunnistamaan asiakkaiden tarpeet ja kehittämään omia 
tuotteita ja palveluita asiakastiedon pohjalta, mutta kuitenkin niin että ei asetuta 
asiakkaiden armoille. Asiakaslähtöisen toiminnan ideana on kehittää yritystoi-
minta kestäväksi ja pyrkiä lisäämään molempien osapuolien saamaa arvoa. 
Hyvä asiakasymmärrys on yksi keskeisimmistä elementeistä, joka takaa onnis-
tuneen asiakaslähtöisen toiminnan. Myöhemmin kuvaan asiakasymmärrystä ja 
asiakastiedon lisäämistä hieman tarkemmin. Asiakaslähtöisyyttä voidaan myös 
kuvata esimerkillä jossa perinteinen kassajärjestelmää seuraa yksittäisten tuot-
teiden myyntiä ja menekkiä kun taas asiakaslähtöinen kassajärjestelmä seuraa 
asiakkaiden käyttäytymistä ja ostotottumuksia. (Storbacka & Lehtinen 2002, 
26.) 
4.3 Asiakas ja asiakkuus 
Asiakkaiksi luokitellaan ihmiset joiden kanssa tehdään yhteistyötä, joka tuottaa 
molemmin puoleista arvoa. Tällaiset asiakassuhteet voivat muodostua syvem-
mäksi yhteistyöksi joka parhaimmillaan on niin tiivis että kilpailijoiden on hanka-
la sitä rikkoa. Yrityksen on usein tunnistettava heille tärkeimmät asiakkaat, joi-
den kanssa on antoisaa tehdä yhteistyötä. (Selin&Selin 2005, 14). Kun tarkas-
tellaan asiakaan ja yrityksen välistä vuorovaikutusta kokonaisvaltaisesti, voi-
daan nähdä useita yksittäisiä tapahtumia jotka muodostavat koko prosessin. 
Tätä kokonaisuutta voidaan kutsua asiakkuudeksi, jolloin molemmin puolin tuo-
tetaan arvoa. (Storbacka & Lehtinen 2002, 21). Menestyvää yritystoimintaa ra-
kennettaessa on tärkeää tunnistaa tärkeimmät asiakkuudet, sillä kaikki asiak-
kaat eivät aina ole yritykselle kannattavia. Osa asiakkuuksista voi olla yrityksille 
niin työläitä ylläpitää, että niiden kannattavuus on heikolla tasolla, tai he eivät 
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tuota yritykselle sitä arvoa jota tavoitellaan. Yrityksen tulisi osata määritellä 
kannattavat asiakkuudet, sekä kyetä tunnistamaan mahdolliset potentiaaliset 
asiakkaat.  
Opetuskampaamo Hairmannin toiminnassa arvostamme asiakkaita jotka arvos-
tavat meidän toimintaa. Oppimisympäristönä Hairmanni on haasteellinen ympä-
ristö laadukkaan asiakaskokemuksen toteuttamiseen, koska toiminnan keskipis-
te on opiskelijat ja heidän taitojen kehittäminen. Meille arvoa tuovat asiakkaat 
jotka arvostavat oppimisympäristöä kokonaisuutena, sekä antavat opiskelijoille 
aikaa ja mahdollisuuden harjoitella. Meidän tavoitteemme on toteuttaa laadu-
kasta asiakaspalvelua edullisesti, huolellisesti sekä jokaiseen asiakkaaseen 
yksilöllisesti paneutuen. Asiakas saa meiltä parturi-kampaamo palvelut valvo-
tusti ja kohtuullisella hinnalla, näiden asioiden toivomme tuovan arvoa meidän 
asiakaskunnalle. Hairmanni on toiminut viiden vuoden ajan ja tänä ajanjaksona 
olemme saaneet luotua hyvän asiakaskunnan. Tällä hetkellä asiakaskuntamme 
on niin laaja, että emme aina pysty vastaamaa heidän odotuksiin riittävän hyvin, 
etenkin ajan saaminen meille ei ole aina vaivatonta. Tällä hetkellä meidän pal-
veluilla olisi enemmän kysyntää, mitä pystymme kohtuullisen lyhyen odotusajan 
puitteissa tarjoamaan eli ajanvaraus listat täyttyvät usean viikon ajaksi.  
4.4 Asiakassegmentointi 
Asiakasjohtamisen tärkein lähtökohta on tuntea ja määritellä olemassa olevat 
asiakkaat ja tavoiteltavat asiakkaat. Asiakassegmentointi on yksi yleinen määri-
telmä, jota käytetään apuna kaikenlaisessa liiketoiminnan suunnittelemisessa ja 
toteuttamisessa. Asiakassegmentointia on asiakkaiden ryhmittely samankaltai-
siin joukkoihin esimerkiksi heidän toimintansa mukaan (Arantola 2006, 85). 
Asiakassegmentoinnin avulla voidaan kohdistaa eri toimenpiteitä erilaisille asia-
kasryhmille. Parhaimmillaan liiketoiminta on niin huolellisesti suunniteltu, että 
jokaista asiakasryhmää kohtaan on luotu oma toimintamalli.(Hellmann 2005, 
69). Kehittämistyössäni olen suunnitellut Hairmannille liiketoiminnan strategisia 
suunnitelmia, joiden toiminta pohjautuu eri asiakassegmentteihin. Strategiatyön 
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kohderyhmänä toimivat erilaiset asiakassegmentit ja jokaista ryhmää kohtaan 
on määritelty omat tavoitteet ja oma suunnitelma tavoitteiden saavuttamiseksi. 
Asiakassegmentointi on tämän kehittämistyön käytännön toteutuksen tärkein 
kulmakivi. 
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5 ASIAKASYMMÄRRYS STRATEGIASUUNNITTELUN 
TUKENA 
5.1 Asiakasymmärrys 
Asiakasymmärrystä voidaan pitää kauneudenhoitoalalla yritystoiminnan kriitti-
senä menestystekijänä. Perinteisesti voidaan ajatella tuotteen tai palvelun ole-
van toiminnan keskeinen tekijä, mutta asiakaslähtöinen ajattelu voi auttaa saa-
vuttamaan paremman myyntituloksen. Asiakasymmärrystä lisäämällä voidaan 
määritellä mitä asiakas tarvitsee ja mikä tuottaa hänelle lisää arvoa. Asia-
kasymmärryksen saavuttamiseksi yrityksen tulee lisätä monipuolisesti tietoa 
asiakkaista ja osata hyödyntää tätä tietoa myymälä- ja palvelusuunnittelussa, 
tuotesijoittelussa, valikoimasuunnittelussa sekä palveluprosessin kehittämises-
sä. (Arantola 2006, 58, 113). Asiakasymmärryksen kokonaisuutta kuvaa hyvin 
seuraava viitekehys asiakasymmärryksestä. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Asiakasymmärryksen luominen  
- mitä tieto tarkoittaa? 
- mitä ongelmia tiedolla voidaan 
ratkasita? 
-mikä on tiedon arvo liiketoiminnas-
sa? 
Kuka 
tietoa 
hyödyn-
tää 
Mitä tieto  
kuvailee 
Mistä tieto tulee? 
-tietojärjestelmät, asiakaspalaute, asiakaspalvelutilanne,  
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Kuva 1. Asiakasymmärryksen viitekehys (Arantola 2006, 55.) 
Hairmannin toiminta on tähän asti määräytynyt pitkälti meidän opiskelijoiden 
tarpeista, sekä koulumaailmaan antamien suuntien mukaan. Tulevaisuudessa 
Hairmannia tullaan kehittämään entistä paremmin vastaamaan todellista hiusa-
lan yritystä. Tässä vaiheessa oleellista on lähteä katsomaan asioita asiakkuus-
lähtöisesti ja etsimään väyliä kuinka voimme paremmin täyttää asiakaskuntam-
me tarpeet. Tavoitteena on kerätä tietoa asiakkaista ja käyttää sitä hyödyksi 
erilaisissa strategisissa suunnitelmissa. Paremman asiakasymmärryksen poh-
jalta pystymme suunnittelemaan uusia tuotteita ja palveluita sekä kehittämään 
palveluympäristöä vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Oleellinen hyöty 
saavutetaan myös kun tavoitteena on lisätä asiakasmäärää, kun tunnistetaan 
potentiaaliset asiakkaat. Asiakasymmärrys auttaa meitä myös markkinoinnin 
suunnittelussa, sillä asiakastiedon perusteella mainonta ja viestintä voidaan 
kohdentaa juuri oikealle asiakasryhmälle. 
5.2 Tietoa asiakasymmärryksen lisäämiseksi 
Yrityksen toiminnasta ja asiakkaiden käyttäytymisestä voidaan koota paljon eri-
laista tietoa, jota voidaan käyttää hyödyksi asiakasymmärryksen lisäämiseksi. 
Asiakastietoa voidaan kerätä ja tarkastella erilaisien työkalujen avulla, kuten 
kassaohjelmien, asiakasvirtakorttien, asiakastaseen ja kanta-
asiakasjärjestelmien avulla. Työkalujen tarkoitus on kerätä tietoa yritykselle asi-
akkaista ja heidän toiminnastaan sekä muutoksista joita tapahtuu asiakkaissa ja 
heidän käyttäytymisessä. (Hellmann 2005, 168.) Asiakastieto voidaan jakaa 
niiden laadun perusteella kahteen eri kenttään. 
Tietoa asiakkailta  
Tieto asiakkailta kerätään kyselyin, haastatteluin, asiakaspalautteena. Asiakkail-
ta kerätyn tiedon avulla haetaan usein mielipidettä tai asiakkaan käsitystä tai 
mielipidettä. Myös yhteistietojen kerääminen voi olla asiakkailta kerättyä tietoa. 
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Asiakkailta kerätty tieto on usein sellaista toimintaa jonka asiakas tiedostaa ja 
tiedonkeruu tapahtuu yrityksessä rutiininomaisesti (Arantola 2006, 52).  
Tietoa asiakkaista 
Asiakkaiden toiminnasta ja käyttäytymisestä kertovaa tietoa kerätään usein 
muuten kuin suoraan asiakkaalta ja tällöin asiakas ei välttämättä tiedä että hä-
nen ostotottumukset jättävät jälkeensä informaatiota, joka tallentuu yrityksen 
käyttöön (Arantola 2006, 52). 
Tänä päivänä kuluttajan ostokäyttäytyminen pystytään tallentamaan todella tar-
kasti erilaisten kanta-asiakaskorttien avulla. Korttien avulla voidaan seurata mitä 
kuluttaja ostaa viikoittain, kuukausittain ja kuinka usein hän tankkaa autoa. 
Asiakasymmärryksen lisäämiseksi tulisi asiakkaan jättämän tiedon lisäksi tuntea 
yrityksen asiakkaat niin hyvin että pystytään lukemaan heidän tunnepohjaisia 
valintoja. Asiakkaan tunnetekijät ovat ne jotka ohjaavat asiakasta tekemään 
ostopäätöksen eli asioita tulisi pyrkiä ajattelemaan hieman syvällisemmin. Näi-
den tunnepohjaisten asioiden tarkastelu on vaikeampaa, koska niistä on haas-
teellisempaa koota tietoa. (Arantola 2012, 24.) 
5.3 Asiakasymmärryksen lisäämisen keinoja 
Edellä mainitsemani asiakasymmärryksen viitekehys kuvaa hyvin kuinka tärke-
ää on että yritys määrittelee etukäteen, minkälaista tietoa on tavoitteena kerätä, 
ja mitkä ovat tiedon tarpeet ja käyttökohteet. Asiakasymmärryksen lisäämisessä 
oleellista on tarkastella tuoretta tietoa ja pyrkiä käynnistämään toiminta tai muu-
tos nopeasti (Hellmann 2005, 168). Erilaisten yritystoiminnan muutoksiin liittyvi-
en päätösten teossa on tärkeää että käytössä on uutta tuoretta tietoa, joka 
usein on arvokkaampaa kuin vanha pitkällä aikavälillä kerätty tieto. Suppea yk-
sittäinenkin tieto on parempi apu päätöksenteossa kuin ei tietoa laisinkaan. 
(Arantola 2006, 41).  
Asiakasymmärryksen lisäämiseen tarvitaan tietoa asiakkailta tai asiakkaista. 
Tämän tiedon keräämiseen on monenlaisia keinoja. Kerron muutamista keinois-
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ta, joita on helppo hyödyntää myös opetuskampaamo Hairmannissa. Asiakas-
kuuntelun avulla voidaan kerätä asiakaskunnalta tietoa. Asiakaskuuntelu voi-
daan toteuttaa palautejärjestelmän avulla, jolloin saadaan koottua asiakaspa-
lauteraportteja. Tällainen palautteen kerääminen ja tiedon käsitteleminen tulisi 
olla systemaattista, jotta siitä saatu informaatio voidaan siirtää käytännön tasol-
le. (Arantola 2006, 67.) Systemaattisen palautejärjestelmän avulla opetuskam-
paamo Hairmannissa voitaisiin varmistaa että toiminta on konseptin mukaista eli 
onko palvelutapahtuma ollut laadukasta ja onko se täyttänyt asiakkaan odotuk-
set.  
Kauneudenhoitoalan palvelutapahtumassa on tyypillistä että esiin tulee paljon 
hiljaista tietoa. Se on tietoa jota asiakaspalvelijat kuulevat tiedostamatta päivit-
täin ja se ei yleensä kirjaudu mihinkään järjestelmään. Tämän tiedon voi kuiten-
kin kerätä talteen systemaattisesti, esimerkiksi kirjaamalla ylös tai nostamalla 
asiat esiin viikkopalavereissa. (Arantola 2006, 67.)  
Kassaohjelmat ovat yleisin keino asiakastiedon keräämiseen, koska järjestel-
män avulla voidaan seurata asiakkaiden asiointikertoja, ostosten suuruuksia 
sekä tuotteiden ja palveluiden kysyntää. Kassaohjelmat keräävät tietoa asiak-
kaista. Opetuskampaamo Hairmannissa on ollut tietokonejärjestelmä jo usean 
vuoden ajan. Järjestelmän avulla voidaan kerätä paljon erilaista tietoa, mikäli 
osaisimme sitä käyttää oikein ja tehokkaasti. Tähän asti olemme tottuneet seu-
raamaan vain kuukausittaisia ja vuosittaisia myyntilukuja, sekä eri myyjien väli-
siä myyntisaldoja. Kassaohjelman yhteydessä on myös meidän asiakasrekisteri, 
johon kirjataan työn tekniseen toteuttamiseen liittyvät muistiinpanot. Kaikista 
suurimman hyödyn saisimme järjestelmästä irti, mikäli saisimme kiinnitettyä 
maksavan asiakkaan tiedot jokaisen erillisen maksutapahtumaan, tätä tietoa 
kutsutaan ostokäyttäytymistietona. Asiakasstrategian kehittämisen yhteydessä 
asiakasymmärrystä tulee lisätä entisestään, joten tähän asiaan tulemme paneu-
tumaan tulevaisuudessa enemmän. 
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6 ASIAKKUSSTRATEGIAA ASIAKASLÄHTÖISESTI 
6.1 Asiakasstrategia 
Asiakasstrategia on yrityksen punainen lanka jonka mukaan he toteuttavat 
suunnitelmallista asiakasjohtamista. Toiminnan tavoitteena on asiakasymmär-
ryksen pohjalta luoda yritystoiminnalle sellainen toiminta malli joka tuottaa par-
haan mahdollisen tuloksen eli asiakkaiden tarpeet ja yrityksen tavoitteet kulkisi-
vat käsi kädessä. Asiakasjohtamisessa on tarkoitus löytää yritykselle asiakkaat 
jotka tuottavat yritykselle suhteessa eniten liikevoittoa mahdollisimman vavat-
tomalla tavalla. Tähän tavoitteeseen päästään ainoastaan hyvän asiakasym-
märryksen avulla, jolloin pystytään tarjoamaan asiakkaalle kokonaisvaltaisesti 
sellaista palvelua, josta hän kokee saavansa eniten arvoa. Asiakasstrategian 
idea on antaa eväät siihen miten asiakassuhteita kehitetään ja johdetaan niin 
että yrityksellä mahdollisuudet tehdä parempaa tulosta. Asiakasjohtaminen an-
taa yritykselle merkittäviä mahdollisuuksia kehittämiseen ja tulevaisuuden 
suunnitteluun. (Hellman 2005, 29.)  
Seuraavaa kuvio kertoo asiakasjohtamisen tuomista hyödyistä. 
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Kuva 2. Asiakasjohtamisen hyödyt liiketoiminnassa 
6.2 Asiakaslähtöisellä strategiatyöllä kohti parempaa tulosta 
Asiakaslähtöisesti suunnitellulla strategialla on usein hyvät edellytykset tuoda 
yritykselle lisää tulosta. Asiakasstrategian suunnittelussa on todella tärkeää sel-
vittää asiakastiedon pohjalta ketkä ovat potentiaaliset asiakkaat ja miten heitä 
tulisi lähestyä ja miten heitä pitäisi palvella. Näin ollen myös tuotteiden ja palve-
luiden suunnittelu asiakaslähtöisesti on helpompaa. Asiakastiedon aktiivisen 
hyödyntämisen avulla yrityksellä on hyvät edellytykset vastata asiakkaiden 
muuttuviin odotuksiin ja näin ollen asiakkaiden tulevaisuuden tarpeet ovat yri-
tykselle helpommin ennustettavissa (Hellman 2005, 108). Asiakasstrategian ja 
asiakasjohtamisen avulla yritys luo toiminnalleen edellytykset kestävään kehi-
tyksen ja saavuttaa näin kilpailuetua. Seuraava kuvio kertoo asiakasstrategian 
avain kysymykset 
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Kuva 3, Asiakasstrategian avainkysymykset (Pöllänen 1999, 57). 
Kasvavan yrityksen tavoitteena on usein kasvattaa asiakasmäärää, on kannat-
tavampaa pyrkiä lisäämään olemassa olevan asiakaskunnan uskollisuutta, kos-
ka lisämyynnin kasvattaminen nykyisen asiakaskunnan osalta on helpompaa ja 
edullisempaa kuin uusien asiakkaiden hankinta (Selin&Selin 2005, 29). Mikäli 
kuitenkin päädytään kasvattamaan asiakasmäärää, tulisi yrityksen tunnistaa 
heille potentiaalisimmat asiakkaat. Yritystoiminnalle suotuisaa on löytää asiak-
kaat jotka ovat helposti tavoitettavissa ja joiden uskotaan tulevaisuudessa muo-
dostuvat arvokkaiksi asiakkaiksi yritykselle.  
6.3 Hairmannin asiakasstrategia 
Kehittämistyöni yhteydessä olen pohtinut Hairmannin tulevaisuuden asiakas-
strategiaa ja asiakasjohtamisen edellytyksiä. Aikaisemmin kertomani teoriataus-
ta on ollut edellytys sille, että olen pystynyt paremmin näkemään Hairmannin 
tilanteen ja olemme pystyneet tekemään loogisia suunnitelmia tulevaisuuteen. 
Uudistusten myötä meillä on paineet saada asiakasmäärää lisättyä, jotta saa-
daan uudistusten myötä kasvaneet kiinteät kulut katettua. Hairmannin asiakas-
Asiakasstrategia 
Mitkä ovat 
asiakassuhteiden 
kehittämisen 
tavoitteet? 
Ketkä yrityksessä 
vastaavat 
tavoitteiden 
saavuttamisesta? 
Millä tuote-, 
palvelu-, 
hinnoittelu-, 
kanava- ja 
viestintästrategioilla 
tavoitteet 
saavutetaan? 
Millä mittareilla 
suhteiden 
kehittymistä 
arvioidaan? 
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strategia tähtää muutosvaiheessa kahteen eri tavoitteeseen. Ensimmäisenä 
meille tärkeintä on säilyttää olemassa olevat asiakkuudet. Nämä asiakkuudet 
ovat meille arvokkaita, koska he arvostavat meidän oppimislähtöistä työskente-
ly-ympäristöä ja näillä edellytyksillä pystymme tuottamaan heille heidän tarpei-
den ja odotusten mukaista palvelua. Asiakasstrategian tavoitteena on kehittää 
olemassa olevia asiakkuuksia ja etenkin panostaa kehittämään juuri niitä asiak-
kuuksia jotka tuovat Hairmannille eniten arvoa. Pyrimme toiminnallamme kas-
vattamaan näiden asiakkaiden uskollisuutta ja pyrkiä lisäämään heidän ostotot-
tumuksiaan, jolloin molemmin puoleinen arvon muodostaminen kasvaa. Asiak-
kuusjohtamisen keinojen avulla uskon että meillä on paremmat eväät saavuttaa 
nämä tavoitteet. 
Toisena asiakasstrategisena tavoitteena on lisätä asiakasmäärää uusilla asiak-
kailla ja pyrkiä muodostamaan uusia arvokkaita asiakkuuksia. Tavoitteena on 
etenkin lisätä asiakaskuntaamme uudenlaista asiakasryhmää. Tämän ryhmän 
tavoittamiseksi olemme luoneet asiakasstrategiaan oman suunnitelman. Uudis-
tusten myötä Hairmannin palvelutarjontaa on myös hieman muutettu. Tällä pyri-
tään tavoittamaan uudenlaista asiakaskuntaa sekä samalla uudistamaan Hair-
mannin imagoa. Aukioloaikoja myös laajennetaan, jotta palveluiden saavutetta-
vuus paranisi. Näillä toiminnoilla pyrimme saavuttamaan paremmin uuden asia-
kasryhmän. Asiakasstrategian mukaan Hairmannissa on tavoitteena luoda pa-
rempi yhteys asiakaskuntaan ja näin kerätä tietoa heidän ajatuksistaan. Tiedon 
lisäämisen avulla voidaan paremmin myös tarkastella asiakkuuksien kannatta-
vuutta ja tarkastella miten meidän toteuttamat uudistuksen vaikuttavat asiak-
kuuksien elinkaariin. Tavoitteena on lisätä meille arvokkaiden asiakkuuksien 
määrää niin että kehittäminen tapahtuu kannattavasti. Pyrimme että saavutam-
me uudet asiakkuudet vaivattomasti ilman suurempia ponnisteluita. 
6.4 Asiakasstrategian seuraaminen ja tavoitteiden täyttyminen 
Strategiatyön yhteydessä määritellään usein konkreettiset tavoitteet, joiden täyt-
tymistä tulee seurata ajan kuluessa. Asiakaslähtöinen yritys voi seurata asiak-
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kaiden käyttäytymiseen liittyviä tekijöitä asiakastuloslaskelman ja asiakaselin-
kaaren avulla. Seurannan avulla yritys pystyy määrittelemään kuinka arvokkaita 
asiakkaat heille ovat ja onko yritys panostanut turhaan sellaisiin asiakasryhmiin 
jotka eivät tuota haluttua tulosta yritykselle. Asiakastuloslaskelmassa seurataan 
asiakkaiden käyntikertoja tietyn ajanjakson aikana. Asiakastuloslaskelman avul-
la on helppo määritellä tavoitteita ja seurata tavoitteiden täyttymistä, tämä keino 
ei kuitenkaan kerro yksittäisten asiakkaiden kannattavuutta. Asiakastuloslas-
kelma kertoo asiointikertojen lukumäärän ja niissä tapahtuvat muutokset, mutta 
eivät kuvaa asiakkuuksissa tapahtuvia muutoksia. (Hellman 2008, 190.) Pa-
remmin asiakkuuksissa tapahtuvia muutoksia voidaan seurata asiakkuuksien 
elinkaarta analysoiden. Analyysin avulla voidaan verrata kuinka paljon yritys 
käyttää energiaa uusien asiakkuuksien saavuttamiseksi tai kuinka paljon ener-
giaa kuluu jos syvennetään nykyisiä asiakkuuksia. Tämä keino tuo yritykselle 
samalla tietoa siitä mikä asiakkuuksien hoitotapa on yritykselle kannattavinta ja 
minkälainen asiakkuus nostaa arvoa yrityksen silmissä. (Mäntyneva. 2001, 21.) 
Opetuskampaamo Hairmannissa asiakasstrategian toteutumista ja tavoitteiden 
saavutettavuutta tulee tarkastella säännöllisin väliajoin. Asiakasstrategian avulla 
tavoitteena on lisätä asiakasmäärää ja asiakaskäyntien määrää. Hairmannin 
uudistusten myötä uhkana on että toimipaikan muutos aiheuttaa sen että kaikki 
entiset asiakkaat eivät seuraa meitä perässä, jolloin menetämme ehkä osana 
meille tärkeistä asiakkuuksista. Tällöin meidän pitää olla valmiita reagoimaan. 
Asiakastuloslaskelma on työkalu joka auttaa meitä seuraamaan muutosvai-
heessa asiakaskäyntien määrää. Asiakastuloslaskelman avulla voidaan seurata 
asiakkaiden aktiivisuutta ja yksittäisten asiakkaiden kannattavuutta. Asiakastu-
loslaskelma tehdään olemassa olevista asiakkaista jotka tuo kassaan rahavir-
taa.  
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7 MARKKINOINTISTRATEGIA ASIAKASLÄHTÖISESTI 
7.1 Asiakaslähtöinen markkinointi 
Asiakaslähtöisessä markkinoinnissa on tavoitteena ymmärtää asiakkaita niin 
hyvin että kaikki markkinointitoimenpiteet kyettäisiin kohdentaa oikeanlaisiin 
asiakkaisiin. Tavoitteena on suunnitella yrityksen asiakasryhmille juuri oikean-
lainen markkinointikokonaisuus, jota asiakas arvostaa. Useiden tutkimusten 
mukaan asiakkaan siirtyminen kilpailijalle johtuu usein siitä että yhteydenpito ei 
ole ollut asiakkaan mukaan riittävä. On siis oleellista tuntea yrityksen asiakkuu-
det ja suunnitella jokaiselle asiakasryhmälle oikeanlainen markkinointi. Markki-
noinnin tärkeimpiä elementtejä on oikea-aikaisuus, säännöllisyys sekä oikean 
kanavan kautta tapahtuva markkinointi (Hellman, 2005, 24). Nykyisin markki-
nointi pystytään kohdentamaan eri keinojen avulla paljon pienemmälle kohde-
ryhmälle kuin aiemmin. Perinteinen tapa markkinointiin oli lähettää yhdensuun-
taisia markkinointiviestejä laajalle kohderyhmälle, koska keinoja tehokkaam-
paan markkinointiin oli hyvin vähän. Internet on luonut paljon uudenlaisia mah-
dollisuuksia markkinointiin ja etenkin asiakkuuslähtöiseen markkinointiin internet 
tarjoaa loistavat puitteet. (Juslén, 2008. 42.) 
7.2 Segmentointi markkinoinnin pohjalla 
Asiakkuuslähtöisen markkinoinnin idea on tuntea yrityksen asiakaskunta ja po-
tentiaaliset asiakkaat niin hyvin, että on mahdollista kohdentaa yksilölliset mark-
kinointiviestit oikeille asiakkaille juuri oikealla hetkellä, sekä tehdä se tehok-
kaimman markkinointikeinon avulla. Onnistuneen asiakaslähtöisen markkinoin-
nin pohjalla on aina hyvä asiakasymmärrys, jonka pohjalta yritys voi määritellä 
kullekin asiakasryhmälle asiakkaan kannalta tehokkaimman markkinointikana-
van. Asiakasymmärryksen avulla luotu asiakassegmentointi on yksi yrityksen 
keskeisimmistä työkaluista markkinointityöskentelyssä. Tämä auttaa markkinoi-
jaa kohdentamaan viestit mahdollisimman tarkasti oikealla kohderyhmälle. Tätä 
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kautta yritys pystyy karsimaan markkinoinnista pois ylimääräisiä hukkakontakte-
ja, joka taas lisää mainonnan kustannustehokkuutta. (Juslén 2008, 46.) 
7.3 Asiakassuhteiden ylläpito 
Asiakaslähtöisesti ajattelevien yritysten valtti on, että he tuntevat asiakaskun-
tansa hyvin ja tämän pohjalta heidän on helpompi hoitaa asiakassuhteita. Yri-
tyksen tulee pitää yhteyttä asiakkaisiin ja huoltaa asiakkuuksia hyvin, näin he 
pystyvät säilyttämään tärkeät asiakkuudet. Asiakassuhteiden hallinnalla koe-
taan olevan suuri vaikutus kestävien asiakkuuksien muodostumiseen. Asiak-
kuuden koetaan jatkuvat niin kauan, kun mikään muu yritys ei tarjoa asiakkaalle 
houkuttelevampaa vaihtoehtoa saada lisää arvoa. Mikäli kilpaileva yritys pääsee 
asiakkuuden väliin, on asiakkuus vaakalaudalla ja se voidaan menet-
tää.(Storbacka & Lehtinen 2002, 63)  
Asiakassuhteiden hallinnan puitteissa yrityksen markkinointi voidaan suunnitella 
molemminpuoliseksi vuorovaikutukseksi, jolloin tavoiteltaisiin enemmän yrityk-
sen ja asiakkaan vuorovaikutusta. Vuorovaikutus tulisi myös suunnitella eri 
asiakasryhmien tarpeiden mukaan ja keskittää toimenpiteet yrityksen kannalta 
kannattavien asiakkuuksien hoitamiseen. Vuorovaikutuksen avulla yritys voi 
myös kerätä enemmän asiakastietoa ja palautetta ja lisätä asiakastuntemusta 
entisestään. Asiakassuhteiden hoitamisessa tavoitteeksi voidaan myös määri-
tellä, että lisätään asiakkaan kokemaa arvoa niin että asiakas toimii positiivisesti 
yrityksen toiveiden mukaan eli esimerkiksi kertoo hyvistä kokemuksistaan muille 
potentiaalisille asiakkaille. (Storbacka & Lehtinen 2002, 68) 
7.4 Internet asiakaslähtöisen markkinoinnin välineenä 
Opetuskampaamo Hairmannilla on käytössä melko pieni budjetti markkinointiin, 
joten on perusteltua etsiä käyttöömme edullisia markkinoinnin keinoja. Keskityn 
tässä kertomaan Internetin luomista mahdollisuuksista, koska se on selkeistä 
edullisin markkinoinnin väylä. Internet on luonut yritysmaailmalle uudenlaisen 
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toimintakentän monenlaiseen markkinointiin. Ennen kaikkea Internet on luonut 
vuorovaikutteisen markkinoinnin, joka poikkeaa täysin entisestä yhdensuuntai-
sesta mainonnasta. Internetissä tapahtuva markkinointi voi parhaimmillaan olla 
vuorovaikutteista asiakkaiden ja yrityksen välistä toimintaa, joka tuottaa paljon 
enemmän arvoa molemmille osapuolille. (Juslén 2008, 57). Etenkin Facebook 
sivustot ovat saavuttaneet suuren suosion myös yritysten markkinoinnissa. Pe-
rinteisistä Internet sivuista Facebook sivut poikkeavat nimenomaan vuorovaiku-
tuksen osalta. Nettisivustot ovat paikka josta asiakkaat löytää helposti tietoa, 
mutta niiden välityksellä kommunikointi on heikompaa. Sosiaalisen median 
avulla voi markkinoinnille määritellä enemmän vuorovaikutukseen tähtäävän 
merkityksen. Sosiaalisen median toiminnassa näkyy oleellisesti avoimuus ja 
yhteinen sisällön tuottaminen eli sisältöä pystyy luomaan kaikki halukkaat, ei 
ainoastaan yritys itse.(Juslén 2008, 117). Tämä mahdollisuus ei tietenkään ole 
aina eduksi, sillä sivustoille voi lipsahtaa myös negatiivista sisältöä. Internetissä 
tapahtuvien viestien sisältöä ja niiden välitystä ei markkinoijan ole helppo kont-
rolloida, toisin kun perinteisen yhdensuuntaisen markkinoinnin viestejä.  
7.5 Hairmannin markkinointistrategia 
Hairmannin markkinoinnin tueksi rakensin markkinointistrategian, jonka avulla 
voidaan toteuttaa systemaattista markkinointi ja saavuttaa määritellyt tavoitteet. 
Oleellisimmat markkinointisuunnitelman tavoitteet on lisätä informaatiota toi-
minnasta, ylläpitää olemassa olevat asiakkaat ja tavoittaa uusia asiakkaita. 
Markkinointistrategia kuvaa yksityiskohtaisesti tavoitteet, toimenpiteet ja keinot, 
joiden avulla tavoitteet saavutetaan. Tarkat strategiset suunnitelmat olen pois-
tanut tästä työstä, koska ne on tarkoitettu ainoastaan toimeksiantajan käyttöön. 
Paineet asiakaskunnan lisäämiseen nousi esiin toiminnan laajentuessa, joten 
näihin tavoitteisiin päästäksemme meidän tulee kehittää viestintää. Markkinoin-
tistrategian luominen koettiin tämän vuoksi tärkeäksi ja ajankohtaiseksi. Markki-
noinnin lisäämisellä pyrimme avoimeen viestintään ja haluamme tuoda entistä 
enemmän esiin ydin ideamme opiskelijalähtöisen toiminnan ajatuksesta. Ope-
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tuskampaamon ideologia on tärkeää tuoda julkisesti esiin, jotta yhteistyö työ-
elämän kumppaneiden kanssa ei vaarantuisi. Haluamme tuoda markkinoinnilla 
esiin sen että opetuskampaamo ei ole uhka yksityisille yrityksille, eikä toiminnan 
tarkoitus ole vaarantaa niiden toimintaa.  
Pohjana markkinoinnissa tulee olemaan asiakassegmentoinnin pohjalta laadittu 
markkinointi suunnitelma. Ennen kuin tällaista segmentointia voidaan tehdä, on 
meidän lisättävä asiakastuntemusta entisestään. Tämän vuoksi toteutimme ke-
väällä 2013 kyselyn asiakkaillemme, jonka avulla kartoitimme asiakaskuntam-
me toiveita Hairmannin mainonnasta. Saman kyselyn avulla keräsimme asiak-
kailtamme yhteystietoja asiakasrekisteriä ja markkinointi tarkoitusta varten. Ta-
voitteena olisi saada käyttöömme sähköpostirekisteri, jonka avulla voisimme 
lähettää suoraan markkinointi viestejä sopiville asiakasryhmille.  
 
Internetin mahdollistamat markkinointikeinot on hyödynnetty Hairmannissa to-
della huonosti, joten tulevaisuudessa aiomme rakentaa entistä enemmän mark-
kinointia myös internetin avulla. Tavoitteena olisi lisätä asiakaskuntaa nuorilla 
kokeilunhaluisilla asiakkailla, joten olemme ajatelleet perustaa yritykselle Face-
book sivut. Tämän avulla uskomme että pystymme nostattamaan Hairmannin 
imagoa ja tavoittaa paremmin uusi kohderyhmä. Haluamme tulla enemmän ih-
misten tietoisuuteen ja siten parantaa saavutettavuutta, myös vuorovaikutuksen 
lisääminen antaa meille avaimet kehittää toimintaa eritavoin kun asiakkaiden 
palaute on helpommin saatavilla. Ideana on myös luoda Hairmannille oma säh-
köposti osoite, jonka avulla voidaan hoitaa markkinointia ja tiedotusta, sekä ot-
taa vastaan asiakaspalautetta. Haasteena näissä internetin markkinointi kei-
noissa on se että niiden täytyy pysyä ajanmukaisina ja uusiutua, eli tämän vaatii 
enemmän työmäärää osallisilta. Tähän ajattelimme osallistaa myös meidän 
opiskelijat, joiden yksi tehtävä voisi olla tuottaa sisältöä Facebookin sivustoille ja 
lähettää sähköpostilla markkinointiviestejä. Kontrolli näiden viestien sisällöstä 
tulee kuitenkin olla kokoajan opetuskampaamon hoitajan käsissä.  
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8 POHDINTA 
Olen saanut kehittämistyöni päätepisteeseen ja olen työstänyt Hairmannin ke-
hittämiseen liittyviä asioita nyt vuoden ajan. Hämmästelen edelleen sitä kuinka 
moniulotteisesti olen tänä aikana asioita joutunut käsittelemään, jotta olen saa-
nut toteutettua onnistuneen kokonaisuuden. Lähtötilanteessa esiselvityksien 
yhteydessä lähdin lisäämään tietoa itse Hairmannin toimintaan liittyvistä asioista 
ja työn edetessä olen käsitellyt todella paljon erilaista teoria tietoutta, joka on 
tukenut toiminnallista työskentelyä. Yksi suuri tavoite minulla on ollut oman liike-
toimintaosaamisen lisääminen ja hämmästykseni voin todeta, että pienien asi-
oiden pyörittelykin vaatii vahvan teoreettisen pohjan, mikäli haluaa tehdä asiat 
onnistuneesti. Liiketoimintaan liittyvä katsontakanta on vetänyt minut mukaan 
täysillä tähän työskentelyyn ja motivaationi työtä kohtaan on säilynyt koko ajan. 
Työskentelyn aikana olen useasti ihmetellyt kuinka eri tavoin erilaiset asiat näyt-
täytyvät kun tarkastelu näkökulmaa muuttaa erilaisen teorian pohjalta. Kehittä-
mistyöni aikana olen kantanut kirjastosta lukemattomia liiketoiminta osaamista 
käsitteleviä kirjoja. Olen ollut onnekas kun olen pystynyt valikoimaan tietoläh-
teistä ne kirjat jotka käsittelevät asioita minulle tärkeällä ja mielenkiintoisella 
tavalla. Kevään aikana minun muistiinpanovihkooni on kertynyt paljon hyviä 
muistiinpanoja ja ideoita kauneudenhoitoalan liiketoimintaan liittyen. Työskente-
lyn aikana tuli runsaasti uutta teoreettista näkemystä, jotka ikävä kyllä eivät 
kaikki linkittyneet tämän opinnäytetyön aiheeseen. Tietoa kertyi jo alusta alkaen 
niin paljon, että tämän työn aiheen rajaaminen meinasi osoittautua haasteelli-
semmaksi osaksi. Näin loppusuoralla olen kuitenkin tyytyväinen kokonaisuu-
teen, sillä kasaamaani raportti kertoo hyvin monipuolisesti ja ytimekkäästi mitkä 
asiat muodostui toteutuksen suhteen oleellisimmaksi ja minkälainen teoria on 
tukenut työskentelyäni.  
Opetuskampaamo Hairmannin kehitystyö jatkuu tulevaisuudessa edelleen, mut-
ta tällä hetkellä voimme kaikki työyhteisössäni huokaista, sillä olemme tehneet 
ison harppauksen. Meillä on luotuna uusi työelämälähtöisempi ja laadukkaampi 
oppimispiste, joka toimii valtakunnallisesti hyvänä esimerkkinä käytännönlähei-
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sestä oppimisympäristöstä. Tämän opinnäytetyöni kautta valmistuneet strategi-
set suunnitelmat ohjaavat nyt uudistuneen Hairmannin toimintaa ensi syksystä 
alkaen, jolloin pääsemme viettämään virallisia avajaisia. Strategisten suunni-
telmien vieminen käytäntöön on jo aloitettu, mutta varsinaisesti erilaiset toimen-
piteet näyttäytyvät käytännön toiminnassa vasta ensi syksynä uuden lukuvuo-
den käynnistyttyä. Tulevan talven aikana pääsemme jo tarkastelemaan strate-
gioiden toimivuutta ja mahdollisesti kehittämään ja jatkojalostamaan niitä 
eteenpäin. Oleellista on että nyt tässä pisteessä meillä on selkeät tavoitteet 
määriteltynä, joita kohti toimintaa on helppo johtaa. Tämä hetki on siis eräänlai-
nen välietappi, johon minun on hyvä päättä tämä opinnäytetyö. Erilainen visioin-
ti ja kehittäminen ei kuitenkaan pääty vaan ne tulevat joka tapauksessa näky-
mään työyhteisössämme tulevaisuudessakin ja innolla odotamme jo uusia ke-
hittämiskohteita.  
Tällä hetkellä olen erittäin tyytyväinen siihen mitä olen vuoden aikana oppinut ja 
sisäistänyt ja toisaalta kuinka kiehtovana koen edelleen kaiken liiketoimintaan 
liittyvän. Tämä opinnäytetyöni on vahvistanut ennestään omaa sisäistä yrittä-
jyyttäni ja yrittäjälähtöistä ajattelumaailmaa. Ensi syksyn haasteeksi olenkin jo 
vastaanottanut Nuori yrittäjä- toiminnan ja tavoitteena on käynnistää vuosi yrit-
täjän ohjelma. Uskon että nämä Estenomi opinnot ja tämä opinnäytetyö antavat 
minulle hyvän pohjan näiden uusien haasteiden päihittämiseen, sekä nykyinen 
uudistunut Hairmanni tarjoaa tulevalle NY- toiminalle loistavat puitteet. Laake-
reilleen en siis voi jäädä vaan nyt motivoituneena uusien strategisten suunni-
telmien kimppuun.  
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Opetuskampaamo Hairmannin asiakastutkimus 
Opetuskampaamo Hairmannin asiakastutkimus 
Haluamme parantaa palvelua! Anna palautteesi meidän toiminnasta. 
 
Kuinka usein asioit opetuskampaamo Hairmannissa? 
 valitse sopivin vaihtoehto  
 kerran kuukaudessa tai useammin 
 kerran kahdessa kuukaudessa 
 3-4 kuukauden välein 
 pari kertaa vuodessa tai harvemmin 
 
Minkä arvosanan antaisit asiakaspalvelulle?  
 
1 2 3 4 5 
 
heikko      erinomainen 
 
Minkä arvosanan antaisit opiskelijoiden ystävällisyydestä?  
 
1 2 3 4 5 
 
heikko      erinomainen 
 
Minkä arvosanan antaisit palveluiden laadusta?  
 
1 2 3 4 5 
 
heikko      erinomainen 
 
Minkä arvosanan antaisit liikkeen viihtyvyydestä?  
 
1 2 3 4 5 
 
heikko      erinomainen 
 
Minkä arvosanan antaisit jälleenmyyntituotteiden valikoimalle?  
 
1 2 3 4 5 
 
heikko      erinomainen 
 
Minkä arvosanan antaisit aukioloajoista?  
 
1 2 3 4 5 
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heikko      erinomainen 
 
Vastaako palvelu odotuksianne?  
 Palvelu vastaa täysin odotuksiani 
 Palvelu vastaa useimmiten odotuksiani 
 Palvelu vastaa harvoin odotuksiani 
 Palvelu ei vastaa odotuksiani koskaan 
 
Onko palveluidemme hinnat mielestäsi  
 Kalliit 
 Sopivat 
 Edulliset 
 
Kehitysehdotuksesi meille?  
Vapaa sana  
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Asiakastutkimuksen vastaukset 
 
Opetuskampaamo Hairmannissa toteutettiin asiakastutkimus loka-marraskuun 
aikana. Vastauksia saimme 46 eri asiakkaalta. Tässä on analysoituna asiakas-
tutkimuksen vastaukset ja tulokset. 
 
Kuinka usein asioit opetuskampaamo Hairmannissa? 
kerran kuukaudessa tai useammin  8 kpl 17,5% 
kerran kahdessa kuukaudessa 18 kpl 39% 
3-4 kuukauden välein 12 kpl 26% 
pari kertaa vuodessa 8 kpl  17,5%  
 
 
ANALYYSI 
Vatsausten mukaan asiakkaamme asioivat Hairmannissa melko harvoin, yli 
kolmannes vastaajista asioi vain muutamia kertoja vuodessa. Kehityskohteena 
voisi miettiä miten saisimme asiakkaat käyttämään palveluitamme useammin? 
Mikäli saisimme edes osalle asiakkaista luotua tarpeen käyttää palveluitamme 
0
5
10
15
20
1krt/kk 1krt/2kk 1krt/4kk 1krt/6kk
Kuinka usein asioit 
opetuskampaamo Harimannissa? 
Kuinka usein asioit
opetuskampaamo
Harimannissa?
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useammin, saisimme sitä myötä liikevaihtoa myös nousemaan hieman. Uskoi-
sin että olisi helpompaa saada nykyinen asiakaskunta käyttämään palveluita 
tiuhemmin, kuin haalia lisää uutta asiakaskuntaa. Tällä hetkellä emme kyllä pys-
ty lisäämään tuotantoa, mutta mikäli saisimme Hairmannille uudet tilat, täytyisi 
meidän silloin lisätä kuukausittaista asiakasmäärää.  
Minkä arvosanan antaisit asiakaspalvelulle?   
1 heikko         2 3 4 5 erinomainen 
0 0 4.5% 37% 57.5% 
Keskiarvo 4.54 
 
Minkä arvosanan antaisit opiskelijoiden ystävällisyydestä?   
1 heikko         2 3 4 5 erinomainen 
0 0 6% 21% 73% 
Keskiarvo 4.7 
 
Minkä arvosanan antaisit palveluiden laadusta?   
1 heikko         2 3 4 5 erinomainen 
0 0 9% 40% 51% 
Keskiarvo 4.42 
 
Minkä arvosanan antaisit liikkeen viihtyvyydestä?  
1 heikko         2 3 4 5 erinomainen 
0 0 6.5% 52% 41.5% 
Keskiarvo 4.35 
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Minkä arvosanan antaisit jälleenmyyntituotteiden valikoimalle?   
1 heikko         2 3 4 5 erinomainen 
0 0 34% 46% 20% 
Keskiarvo 3.86 
 
Minkä arvosanan antaisit aukioloajoista?   
1 heikko         2 3 4 5 erinomainen 
0 4.5% 27.5% 48% 20.5% 
Keskiarvo 3.84 
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ANALYYSI 
Pääsääntöisesti asiakkaat ovat tyytyväisiä asiakaspalveluun, palveluiden laa-
tuun ja ystävällisyyteen. Palveluiden laatu sai näistä heikoimman keskiarvon, 
mutta mielestäni sekin on yllättävän hyvällä tasolla. Mielestäni palveluidenlaa-
tua voi edelleenkin kehittää ja lisätä tasalaatuisuutta.  
Selkeästi huonompi keskiarvo muodostui aukioloaikoihin ja jälleenmyyntituottei-
den valikoimaan liittyvissä kysymyksissä. Aukioloajat ovatkin Hairmannin hei-
koin lenkki, mutta kehitysvaiheessa voisimme miettiä miten saisimme aukioloa 
lisättyä. Tuotevalikoiman laajuutta Harimannissa onkin jo hieman lisätty, mutta 
sitä voisi vielä laajentaa. Olisi myös hyvä miettiä että miten tuoda tuotevalikoima 
asiakkaille tutummaksi. Tähän kysymykseen useampi vastaaja oli jättänyt vas-
taamatta, joten silloin heillä ei ole mielikuvaa asiasta eivätkä osaa vastata.  
Asiakkaat pitivät pääsääntöisesti Hairmannia viihtyisänä ja siihen kysymykseen 
muodostui melko hyvä keskiarvo. Saimme myös sanallista palautetta opiskeli-
joiden vuorovaikutustaidoista ja etenkin niiden heikosta tasosta. Tähän ongel-
maan kun pystyisimme jollain keinolla vaikuttamaan, niin uskoisin että asiakkai-
den viihtyvyys paranisi myös.  
 
Vastaako palvelu odotuksianne? 
palvelu vastaa täysin odotuksiani 28 kpl 64% 
palvelu vastaa useimmiten odotuk-
siani 
16 kpl 36% 
palvelu vastaa harvoin odotuksiani 0kpl 0% 
palvelu ei vastaa odotuksiani 0kpl  0%  
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ANALYYSI 
Suurin osa asiakkaista on saanut odotuksiaan vastaavaa palvelua Hairmannis-
ta, mutta melko iso osa on ehkä joskus saanut myös palvelu joka ei ole vastan-
nut odotuksia. Näistä vastauksista heijastuu ehkä hieman se että emme pysty 
tarjoamaan kovin tasalaatuista palvelua. Tällaiseen kysymykseen olisi hyvä 
saada sellaisten asiakkaiden vastauksia jotka olemme ehkä menettäneet, koska 
vakio asiakkaathan kokevat palvelumme arvokkaammaksi.  
 
Onko palveluidemme hinnat mielestäsi… 
kalliit 0 kpl 0% 
sopivat 22 kpl 49% 
edulliset 23kpl 51% 
 
ANALYYSI 
Asiakkaista puolet pitää Hairmannin hintoja sopivina ja puolet edullisina, kukaan 
vastaaja ei koe hintoja kalliiksi. Nämä vastaukset ehkä antaisi meille hieman 
rohkeutta tarkistaa palveluidemme hintoja. Hinnantarkistuksesta olemme puhu-
neet jo yli puolen vuoden ajan.  
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Onko palvelutarjonta riittävä? 
kyllä 42 kpl 98% 
ei 1 kpl 2% 
 
 
ANALYYSI 
Palvelutarjonta on selkeästi asiakkaiden mielestä riittävä, eli uusia ehdotuksia 
palveluihin ei tullut. Tämä antaisin suunnan sille, että meidän kannattaa jatkaa 
samojen ydinpalveluiden tarjoamista mitä olemme nyt tehneetkin.  
 
Kehitysehdotuksia, vapaa sana kohta 
Vesikannu 
Asiakkaan kuullen ei tiuskimista, lapsellista käytöstä 
Opiskelijoita kannattaa kannustaa oma-aloitteisuuteen ja keskustelemaan asi-
akkaiden kanssa 
Asiakkaiden kanssa voisi kommunikoida enemmän 
Auki enemmän päiviä 
Oppilaille vuorovaikutus opetusta 
Hiuskoristeita, pieniä ammattivinkkejä ym. 
Aukioloajat voisivat olla pitemmät 
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HAIRMANNIN TOIMINTA-ANALYYSI  
Tarkastelin Hairmannin toimintaa käyttäen hyödyksi The Business model can-
vas menetelmää. Seuraavaksi olen koonnut menetelmän mukaan asioita, jotka 
toiminnassa tällä hetkellä näkyy. Punaisella olen merkannut asiat jotka on hei-
kolla tasolla ja jotka vaatisi kehittämistä.  
Asiakas / kohderyhmä 
Asiakkaat joilla on aikaa 
Kaiken ikäiset asiakkaat 
Asiakkaat jotka arvostavat nuoria ja oppimisympäristöä 
Useita erilaisia asiakasryhmiä, jotka hakevat eri arvoja 
Asiakaskunta on hyvin vakiintunut, mutta tulevaisuuteen katsottuna liian pieni 
 
Yrityksen arvolupaukset 
Hairmanni tuottaa hiusalan peruspalveluita kohtuullisilla hinnoilla 
Me annamme asiakkaalle aikaa 
Tuotamme palveluita valvotusti 
Uudenmukainen ja ajantasainen tieto ja taito 
Pystymme tarjoamaan palveluita niillekin joilla ei ole varaa normaali hintaisiin 
hiusalan palveluihin 
Laadukasta tasalaatuista palvelua 
 
Kanavat 
Hairmanni tuottaa palveluita omissa liiketiloissa 
Asiakkaat tavoitetetaan internet sivujen ja lehtimainoksien avulla 
Väylät joilla mahdolliset uudet asiakkaat tavoitetaan 
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Asiakassuhteet 
Hairmannilla on hyvin vakiintunut ja pitkäaikaiset asiakassuhteet 
Pyrimme säilyttämään nykyiset asiakassuhteet parantamalla palvelun laatua 
Asiakaspalautteen lisääminen 
 
Tulon lähteet 
Oppilastyönä tuotettu hiusalanpalvelu  
Jälleenmyyntituotteet 
Sama edullinen hinta kaikille asiakkaille 
Kaksi eri hinta tasoa ( 1 lk opiskelijoilla edullisemmat) 
Tilan vuokraus ja hyödyntäminen yhteistyökumppaneiden kanssa 
Tilan hyödyntäminen myös kesäaikaan/ tuloa myös kesäaikaan 
 
Tärkeimmät resurssit 
Ammattitaitoinen koulutettu henkilökunta 
Ajanmukaiset ja toimivat työskentely/ liiketila 
Ajanmukaiset ja riittävät työvälineet 
Laadukkaat tekniset tuotteet 
 
Tärkein tekeminen 
Laadukkaan asiakaspalvelun tuottaminen valvotusti oppimisnäkökulma huomi-
oiden 
Osaamisen lisääminen työn kautta 
Tavoite tarjota ajanmukainen oppimisympäristö opiskelijoillemme 
Tavoite tarjota edullisia hiusalan palveluita asiakkaille 
 
Avain kumppanit 
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Opiskelijat 
Asiakkaat 
Tavaran toimittajat-  Henkel 
 
Kustannuslähteet 
Henkilökunta 
Liiketilaan liittyvät kustannukset jne = KIKUT 
Teknisten tuotteiden kustannukset = MUKUT 
Markkinointi 
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MARKKINOINTITUTKIMUS 
Kehitämme Hairmannin markkinointia, auta meitä antamalla mielipiteesi 
Mitä kautta toivoisit saavan tietoa Hairmannin toiminnasta, aukioloajoista ja 
mainoksista 
 
Merkitse  sinulle  tärkein  numerolla 1       ja      toiseksi tärkein numerolla  2 
 Kouvolan sanomat   Ilmaisjakelulehdet 
 Sähköposti    Kirjeposti 
 Facebook    Internet sivut 
 Tekstiviesti 
 
Miten usein toivoisit saavasi Hairmannilta suoramarkkinointia, esimerkiksi säh-
köpostia 
               kerran kuukaudessa  kerran kahdessa kuukaudessa 
               kolmen kuukauden välein  pari kertaa vuodessa 
 
Toivoisitko Hairmanniin internet ajanvarausta ja olisitko valmis varaamaan aika-
si internetin kautta? 
 Kyllä   En 
 
Toiveita ja ehdotuksia Hairmannin markkinointiin liittyen 
 
Mikäli haluat antaa yhteystietosi Hairmannin asiakasrekisteriin ja markkinointiin 
niin täytä alla olevat kohdat 
Emme luovuta yhteystietojasi muille / muuhun tarkoitukseen 
Nimi ________________________________________________ 
Osoite_______________________________________________ 
 ___________________________________________ 
Puh ________________________________________________ 
Sähköposti___________________________________________
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Kevät 2013 
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 Hairmannin strategiat 
Johdanto 
 
Tämä strategia ohjaa Kouvolan seudun ammattiopiston opetuskampaamo 
Hairmannin toimintaa. Strategia koostuu toiminta-ajatuksesta, arvoista, visiosta 
sekä asetetuista strategisista tavoitteista.  
 
Toiminta-ajatus  
 
Opetuskampaamo Hairmannin toiminta-ajatus on tarjota Kouvolan seudun am-
mattiopiston hiusalan opiskelijoille ajanmukainen työelämän tarpeita vastaava 
oppimisympäristö. Toimintaympäristön on tarkoitus olla nykyaikainen ja vastata 
mahdollisimman realistisesti tämänpäivän työelämän vaateita. Toiminnan on 
tarkoitus vastata elinkeinoelämän tarpeisiin luomalla opiskelijoillemme hyvät 
lähtökohdat työelämään, yrittäjyyttä edistäen.  
 
Visio  
 
Hairmannin visio kuvaa sitä, millaiseksi haluamme tulla ja kehittyä tulevaisuu-
dessa.  
Hairmanni tarjoaa uudet joustavat tilat ja ratkaisut hiusalan opiskelun tueksi. 
Hairmanni on opiskelijan ammatillista kasvua ja osaamista tukevat turvallinen ja 
ajanmukainen oppimisympäristö. Hairmannin tavoite on olla maanlaajuisesti 
esimerkillinen työelämälähtöinen oppimisympäristö. Hairmannin avulla pystym-
me tarjoamaan laadukasta koulutusta nuorille ja aikuisille.  
 
Arvot 
 
Arvot muodostavat Kouvolan seudun ammattiopiston arvojen pohjalta. Arvot 
ohjaavat käyttäytymistämme ja toimintaamme. Arvojemme mukainen toiminta 
auttaa meitä saavuttamaan tavoitteemme. Hairmannin arvot ovat:  
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Avoimuus:  
Avoimuus on sisäistä ja ulospäin näkyvää avoimuutta kaikessa Hairmannin toi-
minnassa. Tämä merkitsee toiminnan läpinäkyvyyttä ja avointa tiedottamista. 
Avoimuus on asiakkaiden ja opiskelijoiden arvostamista ja heihin luottamista.  
 
Kehittyminen:  
Hairmannin toimintaa kehitetään jatkuvasti. Opiskelijoita kannustetaan itsensä 
kehittämiseen ja elinikäiseen oppimiseen. Henkilöstön osaamisen kehittäminen 
on suunnitelmallista ja aktiivista. Toimintaympäristön tulee kehittyä niin että se 
vastaa sen hetkisiä työelämän vaateita.  
 
Yhteistyö:  
Yhteistyötä tehdään KSAO:n sisällä eri toimipisteiden välillä, muiden koulutuk-
sen järjestäjien ja toimijoiden kanssa paikallisesti, alueellisesti, valtakunnallises-
ti ja kansainvälisesti. Keskeisimpiä tavoitteita ovat avoimen vuorovaikutuksen 
edistäminen ja työelämäyhteistyön monipuolinen ja aktiivinen toteuttaminen. 
Tavoitteena on myös vuorovaikutuksen lisääminen asiakkaiden ja Hairmannin 
välillä. 
 
Strategiset tavoitteet 
 
Strategian muuntaminen toiminnaksi alkaa strategisten tavoitteiden asettamisel-
la. Visio muodostaa lähtökohdan strategisille tavoitteille. Tavoitteet kertovat vi-
siota tarkemmin, mikä on tärkeää ja mihin lähivuosina toiminnalla tähdätään. 
 
Strategiset tavoitteemme ovat:  
 Toimintamme vastaa ennakoivasti ja joustavasti alueen työelämän 
tarpeisiin  
 
 Toimimme tiiviissä yhteistyössä asiakkaidemme kanssa luoden 
edellytykset Hairmannin ja opiskelijoiden kehittymiselle ja menes-
tykselle.  
 
 Tarjoamme laadukasta, ajantasaista opetusta ja työnohjausta sekä 
mahdollistamme toiminnallamme henkilökohtaisien oppimispolkujen 
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toteutuksen. Toiminnalla edistämme opiskelijoidemme oppimistu-
losten saavuttamista ja teknisten taitojen kehittymistä sekä edesau-
tamme opiskelijoiden työllistymistä, kansainvälistymistä ja pääsyä 
jatko-opintoihin.  
 Toimintamme on valtakunnallisesti korkealla tasolla  
 
ASIAKKUUSSTRATEGIA 
Hairmannin tavoite on tarjota opiskelijoille mahdollisimman lähelle työelämää 
vastaava oppimisympäristö joka edellyttää monipuolisen asiakaskunnan kanssa 
tehtävää yhteistyötä. Luotettava asiakaskunta, joka arvostaa Hairmannin oppi-
miskeskeistä toimintaa on koko toiminnan edellytys. Hairmanni vaalii hyviä 
asiakassuhteita jotka tuottavat molemminpuolista arvoa. 
 Hairmannin asiakasstrategian tavoitteet ovat: 
 ylläpitää olemassa olevat arvokkaat asiakkaat 
 lisätä olemassa olevan asiakaskunnan kannattavuutta 
 lisätä asiakasmäärää 
 tavoittaa erityisesti uudet potentiaaliset nuorekkaat ja kokeilunha-
luiset asiakkaat 
Toimenpiteet joilla tavoitteet saavutetaan: 
 Saavutettavuuden parantaminen 
 Vuorovaikutuksen lisääminen 
 Markkinoinnin kohdentaminen ja lisääminen 
 Lisäpalveluiden tarjoaminen 
  
ASIAKASSTRATEGIA 
 
TAVOITE  
TOIMENPIDE  
KÄYTETTÄVÄT KEINOT 
Ylläpitää olemassa olevat arvokkaat asiakkuudet Vuorovaikutuksen lisääminen
 -Facebook sivustojen luominen 
-Sähköpostin hyödyntäminen tiedottamiseen ja palautteen antoon 
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Markkinoinnin kohdentaminen  
-Asiakasrekisterin luominen markkinointi tarkoitukseen 
-Segmentointi markkinoinnin pohjalla 
-Markkinointi kohderyhmittäin 
Saavutettavuuden parantaminen Aukioloaikojen laajentuminen 
Lisätä nykyisen asiakaskunnan kannattavuutta Lisäpalveluiden tarjoaminen 
-Lisäpalveluiden kohdentaminen segmentoiduille asiakasryhmille 
-Uusien palveluiden tarjoaminen 
Kokonaisvaltainen kannattavuuden lisäämien -Hintojen tarkistus / päivitys 
Kasvattaa asiakasmäärää ja asiakaskäyntien määrää  
Markkinoinnin lisääminen 
-markkinointisuunnitelma ja systemaattisen markkinoinnin toteuttaminen 
Tavoittaa uutta asiakasryhmää  
Vuorovaikutuksen lisääminen  
-Facebook sivustojen luominen 
-Sähköpostin hyödyntäminen tiedottamiseen j 
Markkinoinnin kohdentaminen  
-Segmentointi markkinoinnin pohjalla 
-Markkinointi kohderyhmittäin 
Saavutettavuuden parantaminen  
Aukioloaikojen laajentuminen tarjoaa edellytykset tavoittaa uutta asiakaskuntaa 
 
MARKKINOINTISTRATEGIA 
Hairmannin tavoite on luoda kestävää liiketyömäistä toimintaa, jonka edellytyk-
senä on kattava asiakaskunta. Markkinoinnin avulla tavoitamme toiminnalle 
ydintärkeät asiakkaat. Hairmannin viestinnän tulee olla avointa ja tiedottavaa, 
joka kertoo toiminnan ydin idean. Markkinoinnin tulee lisätä tietoisuutta opiskeli-
jalähtöisestä toiminnasta ja erilaistaa toimintamme normaalista hiusalan yrityk-
sestä.  
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Hairmannin markkinointistrategian tavoitteet ovat: 
 Lisätä informaatiota toiminnasta ja sen ydin ideasta 
 ylläpitää olemassa olevat arvokkaat asiakkaat muutosvaiheessa 
 lisätä asiakasmäärää 
 tavoittaa erityisesti uudet potentiaaliset nuorekkaat ja kokeilunha-
luiset asiakkaat 
Toimenpiteet joilla tavoitteet saavutetaan: 
 Markkinoinnin lisääminen systemaattisesti 
 Vuorovaikutuksen lisääminen 
 Markkinoinnin kohdentaminen  
 
MARKKINOINTISTRATEGIA 
 
TAVOITE  
TOIMENPIDE  
KÄYTETTÄVÄT KEINOT 
Viestiä toiminnan ydin ideaa  
Vuorovaikutuksen lisääminen  
-Facebook sivustojen luominen 
-Sähköpostin hyödyntäminen tiedottamiseen  
Avoin viestintä  
-Asiakasrekisterin luominen markkinointi tarkoitukseen 
-Segmentointi markkinoinnin pohjalla 
-Markkinointi kohderyhmittäin 
Ylläpitää nykyinen asiakaskunta  
Markkinoinnin kohdentaminen  
-Segmentointi 
Markkinointi asiakasryhmille 
-Asiakasrekisterin luominen markkinoinnin tueksi 
Liite 5 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Piia Teitto 
Markkinoinnin lisääminen 
-markkinointisuunnitelma ja systemaattisen markkinoinnin toteuttaminen 
Kasvattaa asiakasmäärää ja asiakaskäyntien määrää  
Markkinoinnin lisääminen  
-markkinointisuunnitelma ja systemaattisen markkinoinnin toteuttaminen 
Tavoittaa uutta asiakasryhmää  
Vuorovaikutuksen lisääminen  
-Facebook sivustojen luominen 
-Sähköpostin hyödyntäminen tiedottamiseen j 
Markkinoinnin kohdentaminen  
-Segmentointi markkinoinnin pohjalla 
-Markkinointi kohderyhmittäin 
 
STRATEGIAN TARKISTUS JA PÄIVITYS  
Strategisten tavoitteiden toteutumista arvioidaan kolme kertaa vuodessa. Ta-
voitteiden täyttymistä seurataan erilaisilla mittareilla. Strategian toteutumista 
kokonaisuutena arvioidaan vuosittain. Strategiaa päivitetään ja tarkistetaan ker-
ran vuodessa. 
